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Представляемый интеллектуальный сервис экспертизы рассматривается как один из 
сегментов вычислительного интеллекта сервис-ориентированной архитектуры систем 
управления взаимоотношениями с клиентами, предназначенный для рационального выбора их 
архитектуры при изменяющейся окружающей среде [1]. Функциональная спецификация 
сервиса определяется в направлении развития вычислительного интеллекта сервис-
ориентированной архитектуры по пути преодоления априорной неопределённости о 
характеристиках базовых компонентов систем управления взаимоотношениями с клиентами 
[2]. 
Разработка интеллектуального сервиса экспертизы основывается на обобщённой 
формализации определения количественной оценки истинности экспертных заключений об 
эффективности систем управления взаимоотношениями с клиентами в соответствии с теорией 
нечётких множеств. Терм-множество, задействованное в обобщённой формализации, 
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структурируется по типу многоуровневого стека. Каждый элемент терм-множества 
интерпретируется как нечёткое подмножество, описываемое функцией принадлежности. В 
ансамбле функций принадлежности, сформированном согласно структуре многоуровневого 
стека, учитываются как однородные, так и разнородные типы.  
Пространство показателей качества систем управления взаимоотношениями с 
клиентами формируется на основе теории нечётких множеств при варьируемой размерности 
в соответствии с профилированием ключевых требований клиентов. При переходе из 
пространства показателей к пространству образованного терм-множества предусматривается 
использование базиса правил, отражающих типовые ситуации, присущие жизненному циклу 
систем управления взаимоотношениями с клиентами.  
Инновационная значимость разработки интеллектуального сервиса экспертизы 
определяется реализацией программного инструментария вычислительного интеллекта мета-
уровня для систем управления взаимоотношениями с клиентами применительно к условиям 
их предметной специализации.  
Практическая значимость заключается в обеспечении возможности ситуационного 
управления качеством функционирования систем управления взаимоотношениями с 
клиентами по типовым профилям предметной специализации. 
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